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La investigación tuvo como objetivo determinar la relación que existe entre gestión 
educativa y satisfacción del servicio remoto por Covid-19 en la institución educativa Esther 
Festini, Comas-2020. 
El estudio fue de tipo básico y diseño no experimental, transversal y correlacional. La 
muestra se conformó con 57 docentes de la institución educativa Esther Festini de Ramos 
Ocampo ubicado en el distrito de Comas. Los instrumentos fueron cuestionarios para cada 
variable, los cuales fueron validadas mediante juicio y de expertos y determinados su 
confiabilidad a través del método de consistencia interna, resultando un alfa de Cronbach 
aceptable para el cuestionario de gestión educativa (α=0,821) y el cuestionario de 
satisfacción del servicio remoto (α=0,854). 
Los resultados evidenciaron que existe relación significativa (rho=0,790; p<0,05) entre 
gestión educativa y satisfacción del servicio remoto por Covid-19 en la institución educativa 
Esther Festini, Comas-2020. Esto significa que a mejor gestión educativa mayor satisfacción 
por el servicio remoto ofrecido por los directivos hacia los docentes. 
 
 





















The research aimed to determine the relationship between educational management and 
satisfaction of remote service by Covid-19 at the Esther Festini educational institution, 
Comas-2020. 
The study was basic and non-experimental, cross-sectional and correlational in design. 
The sample was made up of 57 teachers from the Esther Festini de Ramos Ocampo 
educational institution located in the Comas district. The instruments were questionnaires 
for each variable, which were validated by judgment and by experts, and their reliability was 
determined through the internal consistency method, resulting in an acceptable Cronbach's 
alpha for the educational management questionnaire (α = 0.821) and the remote service 
satisfaction (α = 0.854). 
The results showed that there is a significant relationship (rho = 0.790; p <0.05) 
between educational management and satisfaction of the remote service by Covid-19 at the 
Esther Festini educational institution, Comas-2020. This means that the better educational 
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I. Introducción  
 
La situación que viven los diversos países del mundo a propósito de los efectos causados por 
la pandemia por Covid-19 es dramática, no solo por las consecuencias observadas en la 
pérdida de vidas, sino también por su impacto en el orden social de los gobiernos y en el 
desempeño personal, académico, laboral e institucional acaecido, ante todo, por las medidas 
restrictivas tras las políticas de aislamiento social impuesta como medida principal para 
afrontar la pandemia. 
En el ámbito de la educación este panorama se ha hecho sentir de manera más drástica, 
debido a la postergación de las actividades académicas en la educación, afectando más de 
un millón de menores en el mundo, pues el 65% de estudiantes se hallan afectos por el cierre 
de escuelas en 153 países (Unesco, 2020). Esto representa un grave problema según el Banco 
Mundial (2020), pues si antes de la pandemia ya se presentaba problemas como la 
comprensión de textos simples del 53%, es fácil imaginar las magnitudes que ofrecerían las 
medias tras la pandemia, más aún si no se logra actuar adecuadamente. Ello conlleva a pensar 
la necesidad de contar con paradigmas innovadores que desarrollen un sistema educativo 
más abierto y flexible en los años venideros (Unesco, 2020).     
En el Perú se hallan afectados 9 038 947 estudiantes de los diferentes grados, niveles 
y modalidades (Minedu, 2020). La necesidad ha obligado que el Ministerio de Educación 
implemente la educación remota con el programa “Yo Aprendo en casa”, además de 
herramientas digitales que se administran desde diversos entornos virtuales de aprendizaje, 
quedando en los directivos la responsabilidad de implementarla con sus docentes. Sin 
embargo, es claro que en el Perú existe una amplia brecha digital que afecta no solo a los 
estudiantes, sino también a los docentes, pues aún se hallaban en proceso de transición para 
la implementación de los nuevos enfoques planteados en el Currículo Nacional, que de por 
sí generaban amplia resistencia; ahora, la educación remota se ha convertido en una práctica 
literal a la presencial, conminando a los padres de familia a asumir el rol de facilitadores 
desde sus casas, lo que está ocasionando diversos conflictos al interior del hogar y actitudes 
desfavorables para con esta opción  de aprendizaje, cuando en realidad debiera ser en una 
gran oportunidad para que la educación peruana ingrese a la era digital no solamente de 
manera estructural sino también pedagógica (Vegas, 2020). 
Es el caso de la institución educativa Esther Festini de Ramos Ocampo de Comas, que 
presta servicios educativos a 1258 estudiantes mujeres del nivel secundario organizados en 
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43 secciones y a través de la labor de 64 docentes tiene la tarea de implementar el servicio 
educativo no presencial dispuesto en la Resolución Viceministerial N° 088-2020-MINEDU 
(Ministerio de Educación, 2020). Sin embargo, en la tarea misma estos docentes observan 
dificultades no solo a nivel de red o acceso a internet de sus estudiantes sino la manera como 
se gestiona la institución educativa, pues al parecer no han logrado adaptar sus procesos a la 
nueva modalidad de enseñanza. Esto podría ser causa de las diversas manifestaciones de 
insatisfacción de los docentes con respecto a la intención, utilidad y valoración atribuida a 
esta modalidad de enseñanza, lo que definitivamente impacta en sus prácticas pedagógicas. 
Debido a lo expresado, la presente investigación intenta conocer la posible relación 
entre el nivel de gestión educativa desarrollada en la institución escolar y los niveles de 
satisfacción de los docentes con respecto a ella; con el objeto de contribuir a mejorar los 
procesos de gestión de la institución educativa y los aprendizajes de los estudiantes; todo 
ello dentro del marco de la política que busca modernizar la gestión pública peruana.  
Las variables gestión educativa y satisfacción han sido objeto de diferentes estudios 
en el ámbito escolar, resultando evidencia empírica que aporta significativamente en el 
presente estudio. 
En el ámbito internacional se tiene a Faces y Herrera (2017), realizaron una 
investigación con el objetivo de identificar factores de gestión educativa que inciden en la 
insatisfacción de los docentes. La investigación fue cuantitativa, no experimental y 
transversal utilizando como muestra a 58 docentes de una institución educativa pública. Los 
resultados señalaron que existe un 20,6% de docentes insatisfechos con la gestión educativa 
de los directivos señalando que el sistema administrativo y las condiciones físicas de trabajo 
son la fuente de mayor insatisfacción en los docentes evaluados. 
Muñoz, Gómez y Sánchez (2017), realizaron una investigación con la finalidad de 
identificar las diferentes variables de corte sociodemográfico que pueden influir en la 
satisfacción docente. La investigación fue cuantitativa de nivel descriptivo considerando 
como muestra a 163 docentes de ambos sexos a quienes se les aplicó una escala de 
satisfacción. Se halló que los docentes con contrato fijo parcial son los más satisfechos en 
comparación con los otros, además se encontró que los de nivel inicial tienden a estar más 
satisfechos que los otros niveles (primarios y secundarios). 
Beltrán, Vargas y Sarmiento (2016), realizaron una investigación a fin de saber la 
relación que pudiera existir entre agotamiento profesional de los docentes y la satisfacción 
personal. La investigación fue cuantitativa de diseño correlacional y realizado con una 
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muestra de 989 profesores a los cuales se les aplico cuestionarios validados para cada 
variable. Los resultados mostraron que existe relación inversa entre las variables estudiadas 
(r=0,200), en otras palabras, a mayor agotamiento profesional menor satisfacción de los 
docentes. 
En el contexto nacional se tiene la investigación realizado por Tinco (2016), realizó 
una investigación para saber si la gestión educativa influye en el clima laboral docente. La 
investigación fue cuantitativa de nivel explicativo. La muestra lo constituyeron 100 docentes 
del nivel primario. Los instrumentos se construyeron a propósito del estudio y validados en 
dicho contexto. Se concluyó señalando que hay relación significativamente alta entre gestión 
educativa y clima laboral (rho = 0,874), lo cual demuestra la fuerte relación que existe entre 
estas variables. 
Ramos (2017), en una investigación buscó establecer que el liderazgo directivo estaba 
relacionado con la satisfacción de los docentes. La investigación fue básica, con diseño 
correlacional utilizando como muestra a 25 docentes y administrativos de una institución 
educativa pública y a quienes aplicó cuestionarios con respuestas tipo Likert. Los resultados 
mostraron que existe correlación alta y significativa entre liderazgo directivo y satisfacción 
docente (r=898).  
Chávez y Olivos (2019), realizaron una investigación con el objetivo de establecer 
gestión educativa y desempeño docente son variables asociadas. La investigación fue básica 
de diseño correlacional, y fue realizado con una muestra de 52 docentes del nivel secundario 
a quienes se les aplicaron cuestionarios con escala Likert.  Los resultados evidenciaron que 
existe relación alta y significativa (rho=877) entre gestión educativa y desempeño docente. 
Condor (2019), realizó una investigación con el objetivo de establecer la relación entre 
la gestión pedagógica y calidad educativa. La metodología siguió un enfoque cuantitativo 
con diseño correlacional; para dicho fin se identificó una muestra de 46 sujetos para 
administrar los instrumentos de medición. El resultado evidenció relación significativa 
(Rho=0.832) entre la gestión pedagógica y la calidad educativa. 
Quispe (2019), investigó la relación entre gestión educativa y la satisfacción laboral 
en docentes. Esto se realizó desde el enfoque cuantitativo y diseño correlacional. La muestra 
fue de 145 docentes elegidos aleatoriamente, se utilizó la técnica de la encuesta y el 
cuestionario para recolectar los datos. Los resultados llevaron a concluir que hay relación 
directa y significativa (rho=0,742; p<0,05), entre gestión educativa la satisfacción laboral en 
docentes. 
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En términos generales, gestión significa lograr los objetivos planificados realizando 
un conjunto de acciones tomando como base ciertos recursos de orden técnico, financiero y 
humano. Se diferencia de la administración porque ésta solo constituye un segmento de 
gestión puesto que la administración solo está enfocado al manejo recursivo, mientras que 
gestión conlleva a decisiones que es lo fundamental en toda gestión educativa (Botero, 
2009). En síntesis, gestión implica la ejecución de acciones relevantes y eficaces con 
recursos disponibles para alcanzan los objeticos organizacionales (Sapre, 2002) y su estudio 
está englobada en una disciplina particular de mucho auge hoy en día (Bush, 2010). 
La gestión educativa era denominada inicialmente administración educativa, luego 
gestión educativa y actualmente incluso se habla de liderazgo educativo para hacer más 
énfasis a lo pedagógico que a lo administrativo (Gunter, 2004), lo que supone que gestión y 
liderazgo son componentes que se complementan en la gestión educativa (Ghasemy & 
Hussin, 2014). 
Lo que define la gestión educativa es su organización en procesos que no solo se 
configura horizontalmente sino también verticalmente pues existe jerarquía en su estructura 
(Jiménez, (2008). De esta manera, lo actuado por los colaboradores de la instancia escolar 
siempre recibirán la guía de un líder que los impulsa hacia el cumplimiento de objetivos 
desde los desempeños particulares que cada uno tiene (Canton, 1997).  
Sobre el particular, (Bass & Bass, 2008) han señalado que los líderes se desarrollan a 
través de un proceso de autoaprendizaje y la acumulación de experiencia relevante, lo cual 
se suma el temperamento y el compromiso desinteresado hacia una institución (Jenkins, 
2013). Todos estos aspectos facilitan la gestión educativa por cuanto impulsan hacia el 
cumplimiento del logro del objetivo común y desarrollan a la vez, sensaciones de bienestar 
en los actores educativos (Abbasialiya, 2010), sobre todo si este líder proyecta confianza y 
seguridad (Lamb & McKee, 2004; Ivancevich, Konopaske y Matteson, 2007).  
Lo especifico de la gestión educativa, aparte de su orientación de procesos y la 
decisión, es su implicancia pedagógica, pues todo el esfuerzo se enfoca en ello (Botero, 
2009), buscando siempre la mejora continua y la innovación de las practicas pedagógicas 
(Unesco, 2000) a fin de alcanzar calidad en la educación dentro de un marco equitativo y 
participativo (Ministerio de Educación, 2011). 
Por tanto, la gestión educativa está orientada a una educación de calidad y por ello su 
acción está centrada en prácticas pedagógicas que generan aprendizajes; ello supone una 
nueva profesionalización docente, puesto que la mejora de los aprendizajes implica atender 
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la diversidad y la incertidumbre que implica un escenario educativo con múltiples 
situaciones de aprendizaje. Por otro lado, se requiere que todos los colaboradores tengan una 
visión compartida y el desarrollo de los procesos se realicen colegiadamente y en esa práctica 
hallar opciones innovadoras que conlleven al cambio; promoviendo organización inteligente 
que promueve la creatividad dentro de un marco participativo y con corte sistémico y 
estratégico (Pérez, 2010). 
La gestión educativa sienta sus bases teóricas en aquellos principios que caracterizan 
la gestión de la calidad y es concebida como una serie de principios de liderazgo y operación 
que pretenden la mejora continua del desempeño institucional a mediano y largo plazo 
(Rojas, 2006). Sus actividades se hallan orientadas en los usuarios del servicio, cabe decir 
los actores educativos y el entorno social próximo. Bajo este planteamiento se combinan 
ideología y método para modelar procedimientos que permitan afrontar con éxito las 
complejidades de la gestión a fin de alcanzar excelencia y filosofía se basa en los principios 
de Juran (1995), Deming (1989) y Crosby (1989), de cuyos alcances se desprenden 
principios como enfoque al usuario, liderazgo, participación, enfoque por procesos y mejora 
continua (Rojas, 2006). 
Asumiendo el enfoque al usuario, las instituciones educativas deberán asegurar que las 
líneas de acción de sus planes se hallen vinculadas a la las necesidades de los usuarios, cabe 
decir, estudiantes y los resultados se observan en términos de satisfacción. Esto se consigue 
implementados procesos organizados donde se identifiquen actividades y responsabilidades, 
así como recursos, métodos y materiales que aseguren su cumplimiento. Para ello, los 
directivos asumen liderazgo pedagógico e involucran a sus actores educativos en el proceso 
de identificación de objetivos y establecimientos de metas manteniendo valores compartidos 
y facilitando recursos para que los objetivos se cumplan. Los actores por su parte, asumen 
un rol participativo conformándose comunidades de aprendizaje donde se generan espacios 
de reflexión para compartir conocimientos y experiencias y afrontar en conjunto los 
problemas suscitados bajo la orientación de mejora continua (Rojas, 2006). 
Por tanto, la gestión educativa debiera sustentarse en principios que les permitan 
enfocarse en la entrega de servicio de calidad, sobre la base de un liderazgo pedagógico que 
busque logros de aprendizajes a través de la creación de espacios participativos, procesos 
claros y pertinentes en un marco de mejora continua.  
Tomando en cuenta el modelo propuesto por el Ministerio de Educación (2011), las 
dimensiones de gestión educativa son: 
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Gestión institucional. Esta dimensión brinda un referente para sistematizar y el analizar 
las acciones que se refieren a aquellos aspectos estructurales que definen el funcionamiento 
de toda institución educativa. La idea es que la institución se desarrolle con autonomía, 
competencia y flexibilidad, dispuesta al cambio y a la mejora en función a la exigencia social 
sin perder de vista las políticas educativas que se concretan en la visión y en el estilo de 
gestión (Ministerio de Educación, 2011). 
Gestión pedagógica. Alude al proceso de enseñanza-aprendizaje y la aplicación de 
experiencias de aprendizaje en el aula. Su implicación supone la adopción de concepciones 
relacionadas al aprendizaje significativo, la diversificación curricular, la programación 
sistematizada, el método, la didáctica, los procesos evaluativos, la relación con los 
estudiantes y la utilización idónea de material y recurso didáctico disponible (Ministerio de 
Educación, 2011).  
Gestión administrativa. Implica la gestión del talento humano, la gestión logística y la 
gestión de la información, sobre todo aquella que se desprende del funcionamiento de la 
escuela, el respeto de normas, políticas y procesos de monitoreo y evaluación.  Se refiere a 
todo ello que hace factible el tomar decisiones y el cumplir las operaciones necesarias para 
que la escuela funcione (Ministerio de Educación, 2011). 
Gestión comunitaria. Implica la manera en que el colegio se debiera relacionar con el 
entorno comunal que es ámbito de su influencia para que de esa manera se conozca y 
comprenda el contexto, así como la necesidad y demanda del grupo donde se opera. Estas 
relaciones se establecen con las familias y organizaciones comunales con los cuales se 
establece alianza estratégica en pro de la educación (Ministerio de Educación, 2011).  
Con respecto al término satisfacción, esta alude a un estado afectivo, para referirse a 
la expresión de algún tipo de sentimiento o emoción. Locke (1976) lo define como un estado 
afectivo agradable que es consecuencia de la percepción subjetiva del individuo con respecto 
una experiencia vivenciada. La satisfacción puede resultar a partir de las actividades 
realizadas como por el servicio recibido. Con respecto a la satisfacción resultante de la labor 
realizada, Muchinsky (2000, p. 238) sostiene que es “el nivel de placer que el trabajador 
consigue de su labor” y les hace sentir bienestar, placer o felicidad (Leal, Román, Alfaro, y 
Rodríguez, 2004). Es un sentimiento subjetivo de alivio, placer, que puede ser expresado o 
descrito por el individuo que lo está experimentando, pero que otra persona no puede verlo 
desde afuera (Mathis, 1997). Popescu-Neveanu (1978) dice que esta es una configuración 
psicológica compleja que no siempre es completamente consciente, que consiste en un 
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conjunto de actitudes y emociones positivas que la persona manifiesta frente a situaciones 
específicas (Miller, 2009). En términos de Schultz (1982) es una disposición psicológica que 
resulta del contraste de una expectativa y una realidad (Capotescu, 2006). 
Satisfacción por el servicio en tanto, tiene que ver con respuestas de carácter afectivo 
y de curso variable y limitado temporalmente que se presenta cuando se consume un servicio 
(Giese y Cote, 2000); por tanto, es un estado psicológico que es resultante de experiencias 
previas recibidas (Vanhamme y Snelders, 2001) o un proceso de evaluación post-consumo, 
(Martínez-Tur, Peiró y Ramos, 2001). 
Al referir estas definiciones es posible distinguir tres particularidades que es necesario 
puntualizar: la respuesta, el foco y la etapa. En primer lugar, satisfacción implica una 
respuesta que puede ser de carácter cognitivo o afectivo o la combinación de ambos (Oʹneill, 
Hubbard y Palmer, 2008; Ruiz, 2011), aunque la mayor parte de los investigadores la han 
descrito en su carácter integral; Luego, es necesario un componente de enfoque, cabe decir 
se requiere la existencia de una experiencia que sea objeto de evaluación (Giese y Cote, 
2000). Asimismo, hay que tener en cuenta la etapa o momento en el que se producirá el 
estado satisfacción, pues no necesariamente se da solo después de consumir un servicio 
(Vanhamme y Snelders, 2001). 
Por su parte, la satisfacción por el servicio es una respuesta actitudinal y valorativa 
que las personas construyen debido a la interacción que sostiene con un servicio recibido 
(Seclén y Darras, 2005). Ello supone la intervención de factores que predisponen una 
respuesta satisfactoria, las cuales se constituyen en función a la subjetividad del individuo 
construye a través del tiempo, condicionando la emisión de un juicio favorable con respecto 
a la experiencia vivenciada al recibir un servicio.  
Por ello, la satisfacción por el servicio, es el criterio más difundido para medir calidad 
de la atención recibida (Andía, Pineda, Sottec, Santos, Molina y Romero, 2002) pues está 
directamente relacionada con la experiencia que vive, considerando la interacción y el 
contexto en la que recibe un determinado servicio (Izaguirre, Reátegui y Mori, 2014). 
Asimismo, la insatisfacción docente ha sido expuesta como causa de deserción (Nagar 2012; 
Perrachione y col. 2008), además del desgaste lo cual genera un patrón que correlaciona con 
la edad y la experiencia (Borman y Dowling 2008; Guarino et al. 2006; Ingersoll & May, 
2012) lo cual condiciona además con las relaciones interpersonales que establecen con sus 
estudiantes (Veldman et al., 2016, Spilled, Koomen & Thijs, 2011). 
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Lograr satisfacción del docente es cada vez complejo, púes sus necesidades tienden a 
ser mayormente complejos debido a la influencia del contexto social que impulsa la calidad, 
por lo que resultan siendo más exigentes para aprobar un servicio. En ese sentido la gestión 
educativa debe enfocar sus esfuerzos para mejorar siempre el nivel de calidad de la 
experiencia de los actores educativos en general y del docente en particular. 
Huiza (2006), a partir del modelo teórico de Donabedian (1995) propone tres 
dimensiones para evaluar satisfacción por el servicio: 
Dimensión humana. Se refiere a la satisfacción en relación al elemento interpersonal 
de la atención; lo que supone respeto a las individualidades; acceso a información completa 
y pertinente; interés manifiesto hacia los usuarios, trato amable, cálido y empático; así como, 
la actuación ética al brindar el servicio (Huiza, 2006). Implica el reconocimiento y 
valoración de la identidad y dignidad de las personas como resultado de un proceso de 
maduración y desarrollo (Huerta, 2017); lo cual el docente plasma hacia sus estudiantes y el 
entorno que favorece su trabajo y es desde esa dimensión humana que busca conocer a sus 
estudiantes para sobre esa base generar las condiciones necesarias para el aprendizaje 
(Hernández, Cerón y Pérez, 2017). 
Dimensión técnica. Hace referencia al uso de criterios técnicos utilizados en la 
atención, lo que implica tener cada vez mejores procedimientos científicamente verificados 
en términos de calidad y beneficios. Se explicita a través de aspectos como la efectividad 
durante la ejecución de los procesos; así como, aspectos con respecto a la seguridad e 
integridad al momento de brindar el servicio (Huiza, 2006). Justamente ello es que genera 
confianza y seguridad en la comunidad y se necesita un juicioso seguimiento técnico 
profesional de estos aspectos para alcanzar calidad educativa (Arbeláez, 2009) y tiene que 
ver con la percepción de haber hecho correctamente las tareas encomendadas (Chirinos & 
Padrón, 2010). 
Dimensión del entorno. Alude a aquellos aspectos físicos que la institución brinda para 
mejorar los servicios ofertados y que crean valor agregado para los usuarios. Significa 
gestionar niveles mínimos de confort de los entornos de aprendizaje y la gestión con padres 
y comunidad para el involucramiento en la tarea educativa, Así como conservación de 
higiene y orden, pues eleva la confianza percibida por los usuarios (Huiza, 2006). Para Peiró 
y Prieto (2002), el entorno es un motivador fundamental y puede ser manipulada por el 
trabajador para que forma parte de las condiciones de su trabajo además del reconocimiento 
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social (Escribano, 2018). La autonomía para generar este este entorno seria la fuente de 
satisfacción para un docente  
Considerando lo expuesto, el problema general de la investigación quedaría formulado 
por la siguiente pregunta: ¿Qué relación existe entre gestión educativa y satisfacción del 
servicio remoto por Covid-19 en la institución educativa Esther Festini, Comas-2020?; en la 
misma línea, los problemas específicos serian: ¿Qué relación existe entre gestión educativa 
y la dimensión humana de la satisfacción del servicio remoto por Covid-19 en la institución 
educativa Esther Festini, Comas-2020?, ¿Qué relación existe entre gestión educativa y 
dimensión técnico-científico de la satisfacción del servicio remoto por Covid-19 en la 
institución educativa Esther Festini, Comas-2020?, ¿Qué relación existe entre gestión 
educativa y dimensión del entorno de la satisfacción del servicio remoto por Covid-19 en la 
institución educativa Esther Festini, Comas-2020? 
La tesis tiene justificación teórica en cuanto pretende ampliar el conocimiento acerca 
de la relación entre gestión educativa y calidad en el servicio, la primera sustentada en la 
teoría de la gestión de la calidad donde gestión y liderazgo conforman una estructura 
complementaria que orienta las acciones hacia la mejora continua y la calidad educativa, 
posición cuyas bases se desprenden de principios de calidad propuestos por Juran (1995), 
Deming (1989) y Crosby (1989). Por otro lado, la satisfacción se fundamenta en la 
perspectiva de (Seclén y Darras, 2005), quienes señalan que la satisfacción es una respuesta 
actitudinal y valorativa que el usuario construye producto de su encuentro e interacción con 
el servicio; es un estado psicológico que resulta de una experiencia recibida (Vanhamme y 
Snelders, 2001).  
La justificación práctica se evidencia en el propósito final de la investigación, el cual 
es contribuir en los esfuerzos de la sociedad para alcanzar calidad educativa. Los resultados 
permitirán contar con los conocimientos necesarios para mejorar los niveles de satisfacción 
de los docentes a partir de una gestión educativa de calidad. Como se ha señalado, la 
satisfacción docente es esencial para desarrollar experiencias de aprendizaje dado que 
condiciona su nivel y calidad de relacionamiento social con los estudiantes y todo proceso 
de enseñanza-aprendizaje se basa en las interacciones humanas. 
La justificación metodológica se desprende a causa del enfoque cuantitativo asumido 
pues ello exige el diseño de instrumentos de medición, que al ser validados y determinados 
su confiabilidad permitirán que otros investigadores las usen, desde distintos contextos o 
diseños metodológicos. De este modo la investigación contribuye al desarrollo de la 
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investigación científica en temas de gestión educativa y satisfacción por el servicio desde la 
perspectiva del docente.  
De ese modo, el objetivo general de la investigación se formula de la siguiente manera: 
Determinar la relación que existe entre gestión educativa y satisfacción del servicio remoto 
por Covid-19 en la institución educativa Esther Festini, Comas-2020. Por su parte, los 
objetivos específicos serian: Determinar la relación que existe entre gestión educativa y la 
dimensión humana de la satisfacción del servicio remoto por Covid-19 en la institución 
educativa Esther Festini, Comas-2020; Determinar la relación que existe entre gestión 
educativa y dimensión técnico-científico de la satisfacción del servicio remoto por Covid-
19 en la institución educativa Esther Festini, Comas-2020; Determinar la relación que existe 
entre gestión educativa y dimensión del entorno de la satisfacción del servicio remoto por 
Covid-19 en la institución educativa Esther Festini, Comas-2020. 
La hipótesis general se plantea en los siguientes términos: Existe relación significativa 
entre gestión educativa y satisfacción del servicio remoto por Covid-19 en la institución 
educativa Esther Festini, Comas-2020. Las hipótesis especificas se formulan del siguiente 
modo: Existe relación significativa entre gestión educativa y la dimensión humana de la 
satisfacción del servicio remoto por Covid-19 en la institución educativa Esther Festini, 
Comas-2020; Existe relación significativa entre gestión educativa y dimensión técnico-
científico de la satisfacción del servicio remoto por Covid-19 en la institución educativa 
Esther Festini, Comas-2020; Existe relación significativa entre gestión educativa y 
dimensión del entorno de la satisfacción del servicio remoto por Covid-19 en la institución 








2.1. Tipo y diseño de investigación 
La investigación es de tipo básico pues está orientada a la ampliación del conocimiento 
teórico de las variables (Carrasco, 2009). En este caso se pretende conocer si es que la 
variable gestión educativa se relaciona con la variable satisfacción de los docentes. 
El diseño es no experimental debido que subsiste situación en la cual se manipulen variables; 
es transversal porque la medición se realiza un espacio temporal único; y es correlacional 
porque se pretende comprobar que dos variables se hallan relacionadas (Hernández, 
Fernández y Baptista, (2014). En este caso estas variables son gestión educativa y 
satisfacción que son medidas a través de cuestionarios en un solo momento y las medidas 
son recogidas sin previa manipulación de las percepciones o actitudes de los sujetos de 
estudio. El diseño se presenta en la siguiente figura: 
 
             OV1 
M                               r 
             OV2 
En donde: 
M  : Muestra de Estudio. 
OV1  : Gestión educativa. 
OV2  : Satisfacción del servicio. 
r  : Relación entre las variables 
 
2.2. Operacionalización de variables 
 
Definición conceptual 
Gestión educativa. Conjunto de acciones donde interaccionan aspectos teóricos, políticos y 
prácticos cuyo o propósito es obtener una educación de calidad que se centre en el 
aprendizaje, considerando las diferencias y los escenarios participativos (Minedu, 2011). 
Satisfacción del servicio. Respuesta de tipo afectiva de fuerza inestable que se presenta ante 
situaciones temporales específicas y de curso es breve que se presenta como consecuencia 






Gestión educativa. Variable medida a través de un cuestionario que contiene 20 ítems con 
respuestas tipo Likert de cinco niveles que se hallan agrupadas en función a las dimensiones 
gestión institucional, gestión pedagógica, gestión administrativa y gestión comunitaria.  
Satisfacción del servicio. Variable medida a través de un cuestionario que contiene 18 ítems 
con respuestas tipo Likert de cinco niveles que se hallan agrupadas en función a las 
dimensiones humana, técnico científico y del entorno. 
La matriz operacional de ambas variables se muestra en el anexo 4. 
 
2.3. Población y muestra  
La población de estudio lo conforman 64 docentes de la institución educativa Esther Festini 
de Ramos Ocampo ubicado en el distrito de Comas, Lima Metropolitana y que actualmente 
se hallan laborando bajo el servicio remoto debido a las medidas restrictivas por la 
pandemia. 
La muestra de estudio lo constituyen todos los sujetos que cumplieron con los criterios 
de inclusión y exclusión. Por lo tanto, la muestra está conformada por 57 docentes (20 
varones y 37 mujeres) de la institución educativa Esther Festini de Ramos Ocampo ubicado 
en el distrito de Comas. 
Criterios de inclusión: 
- Ser docente nombrado o contratado 
- Varones y mujeres menores de 60 años 
- Estado de salud conservado  
- Acuerdo en participar del estudio 
- Completaron los cuestionarios 
Criterios de inclusión: 
- No ser docente nombrado o contratado 
- Varones y mujeres mayores de 60 años 
- Estar en curso de alguna dolencia física   
- Desacuerdo en participar del estudio 
- No completa los cuestionarios 
Dada la característica de la muestra, es posible indicar que el muestreo fue no 






2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 
La técnica de recolección de datos es la encuesta y el instrumento fue el cuestionario. A 
continuación, la ficha técnica de cada instrumento utilizado: 
 
Tabla 1 




Ficha técnica del instrumento que mide satisfacción del servicio 
 
Validez 
Validez es el “grado en que un instrumento en verdad mide la variable que se busca medir” 




Con este fin, los instrumentos se validaron en términos de su contenido utilizando el 
juicio de expertos, cuyos resultados se muestran en el anexo 3. 
 
Confiabilidad 
De acuerdo a Hernández, Fernández y Baptista (2014), la confiabilidad es “el grado en que 
un instrumento produce resultados consistentes y coherentes” (p. 200). 
La confiabilidad fue hallada calculando el Coeficiente Alfa de Cronbach dado que los 
ítems propuestos tienen más de dos opciones de respuesta. Los datos para este análisis fueron 
obtenidos con una prueba piloto de 20 sujetos con características análogas a la muestra. 
 
Tabla 3.  
Coeficiente de fiabilidad de los instrumentos de evaluación 
 
Los coeficientes que resultaron fueron 0.821 y 0.854 respectivamente, lo cual quiere 
decir que los instrumentos valorados presentan alta confiabilidad.  
  
2.5. Procedimiento 
Para realizar esta investigación se procedió de la siguiente forma: 
- Se plantea el problema de investigación y se fundamenta teóricamente las variables 
identificadas. Con estos insumos se procede a elaborar los instrumentos de medición, 
para luego exponerlos a juicio de tres expertos para validar su contenido. Posteriormente 
se aplicó ambos instrumentos a un grupo piloto de 20 docentes para comprobar su 
confiabilidad. 
- Se coordinó con los directivos de la institución educativa Esther Festini de Ramos 
Ocampo la autorización para realizar la investigación. Asimismo, se procedió a solicitar 
correos y números de contacto de los docentes activos que conforman el equipo. 
- Se diseña formulario con Google drive para cada instrumento de medición. 
- Se contactó con cada docente a fin de explicar los objetivos de la investigación y recibir 
su consentimiento para remitir invitación vía correo para completar los cuestionarios. 
 Alfa de Cronbach N de elementos 
Cuestionario de gestión educativa 0.821 20 






- Las respuestas de los cuestionarios se cargan automáticamente en una base de datos 
Excel, el cual es descargado para su revisión. 
- Los datos son importados a una base de datos del programa estadístico SPSSv23 para 
el análisis respectivo. 
 
2.6. Métodos de análisis de datos 
Los datos se analizaron utilizando el método estadístico. Para ello, se categorizan los 
puntajes directos según baremos dispuestos para cada instrumento y sobres esta data se 
elabora tablas de frecuencias y figura de barras para el análisis descriptivo. 
Posteriormente, la distribución de los datos es evaluado con la prueba de normalidad 
de Shapiro Wilk, dado que era necesario seleccionar una adecuada prueba estadística para 
la comprobación de las hipótesis. Los resultados indicaron que la distribución de datos no 
cumple el criterio de normalidad, razón por la cual se elige estadística no paramétrica para 
este propósito. 
Finalmente se realiza la comprobación de hipótesis a través de la prueba rho de 
Spearman en vista que se trata de estudio con diseño correlacional y los datos son medidos 
a nivel ordinal. 
Estos análisis son realizados con apoyo del software estadístico SPSS v23. 
 
2.7. Aspectos éticos  
Los datos mostrados en la investigación se consiguieron midiendo a los sujetos de la muestra 
y su procesamiento se realizó de manera adecuada sin adulterar la información consignada 
puesto que su origen es el instrumento utilizado para medir las variables 
 
Asimismo, se gestionó la autorización necesaria por parte de los directivos de la 
institución educativa que fue objeto del estudio; así como de los sujetos que conformaron la 
muestra.   
También se mantuvo a los sujetos evaluados de manera anónima, respetando su 
decisión de no aceptar responder los cuestionarios y los resultados no se inutilizaron para 








3.1. Análisis descriptivo  
 
Tabla 4 
Gestión educativa desde la percepción de los docentes 
 Frecuencia Porcentaje 
Deficiente 19 33,3 
Regular 21 36,8 
Excelente 17 29,8 















Figura 1. Niveles de gestión educativa en la institución educativa evaluada 
 
En la tabla 4 y figura 1 se observan los niveles de gestión educativa percibida por los 
docentes de la institución educativa evaluada. Como muestran los resultados descriptivos, 
la mayoría de docentes indican que la gestión educativa se desarrolla en un nivel normal 
(36,8%) pero un 33,3% manifiesta que la gestión se lleva en un nivel deficiente y un 29,8% 








Satisfacción del servicio desde la percepción de los docentes 
 Frecuencia Porcentaje 
Deficiente 25 43,9 
Regular 13 22,8 
Excelente 19 33,3 




















Figura 6. Niveles de satisfacción del servicio en la institución educativa evaluada 
 
En la tabla 5 y figura 2 se observan los niveles de satisfacción del servicio percibida por los 
docentes de la institución educativa evaluada. Como se muestra, la mayoría de docentes 
indican sentirse insatisfechos por el servicio remoto durante el estado de emergencia 
(43,9%). En esa misma línea, el 33,3% manifiestan estar satisfecho y un 22,8% se muestran 









3.2. Prueba de hipótesis 
 
Para seleccionar una prueba estadística adecuada para la comprobación de las hipótesis, se 
evalúa la distribución de los datos sometidos a contraste. Esto se realiza con la prueba de 
normalidad de Kolmogorov Smirnov. 
 
Tabla 6 
Prueba de normalidad de Kolmogorov Smirnov 
 
Kolmogórov-Smirnov 
Estadístico Gl Sig. 
Gestión educativa ,092 57 ,200* 
Dimensión humana ,152 57 ,002 
Dimensión técnico científico ,158 57 ,001 
Dimensión del entorno ,125 57 ,027 
Satisfacción del servicio ,125 57 ,026 
*. Esto es un límite inferior de la significación verdadera. 
a. Corrección de significación de Lilliefors 
 
En la tabla 6 se tiene que la distribución de los datos de la variable gestión educativa tienen 
distribución normal (p>0,05). Sin embargo, la distribución de los datos de la variable 
satisfacción del servicio y sus dimensiones subyacentes no tienen distribución normal 
(p<0,5). Siendo que para utilizar estadística paramétrica se requiere que ambas 
distribuciones sometidas a contraste deben tener distribución normal, y que en este caso no 
se cumple tal condición, se decidió utilizar estadística no paramétrica. Como este caso se 














Comprobación de la hipótesis general  
 
H0:  Existe relación significativa entre gestión educativa y satisfacción del servicio remoto 
por Covid-19 en la institución educativa Esther Festini, Comas-2020. 
H:  No existe relación significativa entre gestión educativa y satisfacción del servicio 
remoto por Covid-19 en la institución educativa Esther Festini, Comas-2020. 
 
Tabla 7 
Correlación entre las variables gestión educativa y satisfacción del servicio 
 
 
En la tabla 7 se presenta los resultados de la correlación a la que fueron expuestas las 
variables gestión educativa y satisfacción del servicio remoto por Covid-19 en la institución 
evaluada. El resultado demuestra que existe correlación directa y significativa (rho=0,790; 
p<0,05) entre las variables analizadas. Debido a esto, se rechazó la hipótesis nula, lo que 
quiere decir que existe relación significativa entre gestión educativa y satisfacción del 














satisfacción del servicio remoto por Covid-19 en la institución educativa Esther 
Festini, Comas-2020. 
H:  No existe relación significativa entre gestión educativa y la dimensión humana de la 




Correlación entre las variables gestión educativa y la dimensión humana de la satisfacción 
del servicio 
 
En la tabla 8 se presenta los resultados de la correlación a la que fueron expuestas las 
variables gestión educativa y la dimensión humana de la satisfacción del servicio remoto por 
Covid-19 en la institución evaluada. Los datos demuestran que existe correlación directa y 
significativa (rho=0,806; p<0,05) entre las variables analizadas. Debido a esto, se rechazó 
la hipótesis nula, lo que quiere decir que existe relación significativa entre gestión educativa 








Comprobación de la hipótesis específica 1  
 





la satisfacción del servicio remoto por Covid-19 en la institución educativa Esther 
Festini, Comas-2020. 
H:  No existe relación significativa entre gestión educativa y dimensión técnico-científico 




Correlación entre las variables gestión educativa y la dimensión técnico-científico de la 
satisfacción del servicio 
 
En la tabla 9 se presenta los resultados de la correlación a la que fueron expuestas las 
variables gestión educativa y la dimensión técnico-científico de la satisfacción del servicio 
remoto por Covid-19 en la institución evaluada. Los datos demuestran que existe correlación 
directa y significativa (rho=0,769; p<0,05) entre las variables analizadas. Debido a esto, se 
rechazó la hipótesis nula, lo que quiere decir que existe relación significativa entre gestión 








Comprobación de la hipótesis específica 2  
 





satisfacción del servicio remoto por Covid-19 en la institución educativa Esther 
Festini, Comas-2020. 
H:  No existe relación significativa entre gestión educativa y dimensión del entorno de la 




Correlación entre las variables gestión educativa y la dimensión del entorno de la 
satisfacción del servicio 
 
En la tabla 10 se presenta los resultados de la correlación a la que fueron expuestas las 
variables gestión educativa y la dimensión del entorno de la satisfacción del servicio remoto 
por Covid-19 en la institución evaluada. Los datos demuestran que existe correlación directa 
y significativa (rho=0,735; p<0,05) entre las variables analizadas. Debido a esto, se rechazó 
la hipótesis nula, lo que quiere decir que existe relación significativa entre gestión educativa 





Comprobación de la hipótesis específica 3  
 





Los resultados han reportado que existe relación significativa (rho=0,790; p<0,05) entre 
gestión educativa y satisfacción del servicio remoto durante el estado de emergencia por 
Covid-19 en la institución educativa Esther Festini de Ramos Ocampo, Comas-20. Esto 
significa que la gestión directiva que busca una calidad educativa centrada en los 
aprendizajes, el respeto a la diversidad y la participación corporativa (Minedu, 2011) está 
relacionada con mayores niveles de respuestas afectivas por parte del docente y que resultan 
tras su interacción con un servicio (Huiza, 2006). Estos resultados son similares a las 
reportadas en la investigación realizada por Quispe (2019), pues indicó que gestión 
educativa y satisfacción laboral son variables relacionadas. También Ramos (2017), 
determinó en su estudio la relación que hay liderazgo directivo y satisfacción docente. A 
ello, Faces y Herrera (2017), agregaron que el sistema administrativo y las condiciones 
laborales son las fuentes de mayor insatisfacción por la que se debiera prestar mayor cuidado 
pues la gestión educativa está relacionada al desempeño de los docentes (Chávez y Olivos, 
2019). 
Asimismo, se comprobó que existe relación significativa (rho=0,806; p<0,05) entre 
gestión educativa y la dimensión humana de la satisfacción del servicio remoto por Covid-
19 en la institución educativa Esther Festini de Ramos Ocampo, Comas-2020. Es decir, una 
buena gestión educativa está relacionada a adecuados niveles de satisfacción del docente 
con respecto al aspecto interpersonal de la atención remota recibida; lo que implica 
satisfacción por el acceso total a la información; por el interés manifiesto hacia ellos, el trato 
amable, cálido y empático; así como, la actuación ética al brindar el servicio (Huiza, 2006). 
Es por ello que se debe cuidar que los docentes reciban calidad en la atención por parte del 
directivo pues de lo contrario se pueden generar estados de insatisfacción que afecte su 
desempeño; no tanto debido a la carga laboral sino a aspectos más socioemocionales que 
generar estados de estrés. Al respecto, Beltrán, Vargas y Sarmiento (2016), señalaron en su 
investigación que mayor agotamiento profesional menor satisfacción de los docentes. 
Del mismo modo, se demostró que existe relación significativa (rho=0,769; p<0,05) 
entre gestión educativa y la dimensión técnico-científico de la satisfacción del servicio 
remoto por Covid-19 en la institución educativa Esther Festini de Ramos Ocampo, Comas-
2020. De acuerdo a estos resultados es posible señalar que una buena gestión educativa está 
relacionada a adecuados niveles de satisfacción del docente con respecto a aspectos como la 




remota (Huiza, 2006). Los directivos deben gestionar la calidad con el horizonte definido 
hacia la mejora de los aprendizajes y para ello requieren docentes satisfechos que permitan 
ampliar su desempeño en términos de eficacia y eficiencia. Para ello, la gestión debe brindar 
seguridad laboral y atención diferenciada en los docentes del nivel secundario, pues como 
menciona el estudio de Muñoz, Gómez y Sánchez (2017), este grupo tiende a mostrar menos 
probabilidades de satisfacción que los de niveles inferiores. Por otro lado, el directivo debe 
centrar su atención en aspectos técnicos pedagógicos con los docentes, pues es la línea que 
conduce hacia la calidad educativa (Condor, 2019) y es necesidad de la mayoría de docentes. 
También se demostró que existe relación significativa (rho=0,735; p<0,05) entre 
gestión educativa y la dimensión del entorno de la satisfacción del servicio remoto por 
Covid-19 en la institución educativa Esther Festini de Ramos Ocampo, Comas-2020. En 
otras palabras, una buena gestión educativa está relacionada a adecuados niveles de 
satisfacción del docente con respecto a la comodidad que implica la experiencia remota para 
gestionar los entornos de aprendizaje y los actores involucrados (Huiza, 2006). Si se toma 
en cuenta el clima laboral como característica del entorno, entonces se puede indicar que los 
resultados coinciden con lo evidenciado por Tinco (2016), que en su estudio demostró que 
las variables gestión educativa y clima laboral se hallan relacionados. Esto resulta relevante 
en el contexto del trabajo remoto pues el entorno se halla caracterizado por la calidad de las 
interacciones virtuales y no necesariamente presenciales donde se comparten espacios 
físicos. 
La satisfacción en los docentes ha sido evaluada desde diferentes aristas de su ámbito 
de actuación. La satisfacción laboral es el aspecto más estudiado, dada su relevancia para 
generar mayor motivación y compromiso del profesional con su trabajo y la institución 
donde labora, lo que finalmente incide significativamente en el desempeño docente y la 
calidad educativa; sin embargo en esta tesis lo que se ha pretendido estudiar no es la 
satisfacción laboral del docente (que implica evaluar su trabajo y la experiencia vivenciada 
mientras se labora) sino la satisfacción por el servicio recibido, lo que implica observar 
calidad de servicio o atención. En ese sentido, el docente vendría a ser un usuario de los 
procesos de gestión educativa, por lo que la valoración subjetiva que realiza con respecto a 
este servicio es lo que configuraría la satisfacción.  
 
Precisamente, uno de estos aspectos que estructuran estados de satisfacción son los 




todo si este servicio se recibe de manera remota desde entornos virtuales. Un primer aspecto 
que valoran mucho los docentes es el trato que caracterizan las comunicaciones, pues al ser 
esta de manera impersonal se corre el riesgo de perder cordialidad y empatía, más aun en 
tiempos actuales donde las susceptibilidades se hallan muy arraigadas; seguidamente está el 
interés que muestra el directivo por el bienestar, salud o tranquilidad de sus docentes, lo cual 
se nota por las distintas alternativas que ofrece para resolver una situación problemática o 
decisiones asumidas para asegurar este estado de bienestar; también está el orden en las 
comunicaciones, las cuales debieran ser claras, coherentes y fluidas, no solo cuando el 
directivo requiera comunicar algo, sino también con solicita asistencia técnica o 
información. Finalmente se halla el tema de confidencialidad, privacidad y discreción con 
el que se llevan a cabo las comunicaciones, sean estas orales o escritas, la gestión del 
directivo debe guardar también estos aspectos.  
Otro aspecto que desarrolla satisfacción en los docentes son los factores técnicos que 
caracterizan la gestión del directivo. Esto se observa sobre todo cuando recibe orientación 
técnico pedagógica dirigida a aspectos relacionados al proceso de enseñanza aprendizaje 
como es el caso del método, la didáctica, uso de recursos y la evaluación formativa; también 
el aspecto técnico genera satisfacción si es que el docente percibe que el directivo logra 
gestionar pertinente y oportunamente los recursos educativos a utilizar por los docentes 
durante sus clases no presenciales pues son consideradas como iniciativas para mejorar la  
virtualización de la enseñanza. También entra en juego aquí la relación tiempo eficacia, pues 
los docentes pueden estar más satisfechos si la asistencia técnica que reciben es de calidad 
y se ejecuta en el menor tiempo posible, a la par que es eficaz para solucionan el problema 
reportado. 
Asimismo, se halla la gestión relacionada al factor entorno que genera satisfacción en 
el docente. Dado el contexto de aislamiento social, el factor entorno no se refiere al entorno 
físico, sino a las interacciones con los actores de la comunidad educativa, cabe decir con la 
comunidad y las familias para movilizar y promover la participación de los estudiantes en 
las clases no presenciales; así como sensibilizar a los padres a fin de que participen 
activamente en los procesos de enseñanza-aprendizaje. Otro aspecto vinculado con el 
entorno es la gestión para proveer alguna plataforma en línea para implementar las clases 
virtuales de manera sencilla. 
La satisfacción del docente puede ser considerado fundamental para hablar de calidad 




educativa. Una adecuada gestión educativa reduce los costos del servicio y retiene la mayor 
cantidad de estudiantes generando mayores beneficios para la comunidad educativa, siendo 
la satisfacción los que le corresponden docente. Debido a ello es importante que los 
directivos de las instituciones educativas deban generar estrategias que permitan conocer lo 
que el docente espera de ellos, más aún ahora que se labora bajo condiciones excepcionales 
debido a la pandemia por Covid-2019. Bajo esta mirada, y desde la perspectiva de los 
directivos, los docentes pasan a ser un consumidor del servicio educativo, por lo que también 
debiera participar en los procesos de gestión pues es partir del conocimiento de su demanda 
es que se estructuran sistemas o procedimientos de gestión idóneos que se hallan orientados 
hacia la mejora de la calidad educativa. 
Los docentes buscan siempre un entorno laboral que les permita su crecimiento 
personal y profesional desde la vivencia de experiencias educativas únicas que lo conduzcan 
al éxito y el cumplimiento de estas expectativas es lo que los llevan a sentir satisfacción. Si 
se traspone esto al proceso de enseñanza-aprendizaje, se tiene que el docente enfrenta un 
gran desafío, la educación no presencial. Compromiso por la tarea existe, no obstante, 
requiere además que se gestione las condiciones requeridas para el desarrollo adecuado para 
la tarea, lo que operativamente se podría concretar en capacitación en el uso entornos 
virtuales de aprendizaje principalmente. Además, se requiere que se cuiden los niveles de 
interacción entre directivos y docentes, pues la virtualidad podría generar descuido en ese 
aspecto, dada que las comunicaciones no siempre se desarrollan de manera directa y 
sincrónica. Por otro lado, se halla el monitoreo, que desde el principio deben enfocarse al 
fortalecimiento de capacidades y mejorar de las condiciones de aprendizaje, en ningún 
momento estas debieran cruzar la línea de la supervisión vertical y menos aún 
instrumentalizarse como mecanismo de hostigamiento, sanción o exacerbación de 
conflictos. 
Por otro lado, la satisfacción de los docentes ayuda a fomentar la confianza en sí 
mismos, y esa confianza en sí mismos ayuda a los estudiantes a desarrollar habilidades útiles 
y adquirir conocimientos. Es por ello que resulta importante conocer aquellos aspectos que 
condicionan un adecuado nivel de satisfacción del docente con respecto al servicio remoto, 
lo que implica conocer las expectativas y la percepción construida por el docente con 
respecto al servicio remoto gestionado por sus directivos. En estas condiciones, lo primero 
que podría tomarse en cuenta es la calidad de la interacción que se sostiene entre directivos 




y sentimientos de vulnerabilidad que al igual que todas las personas, sufren los docentes 
debido al Covid-19. Seguidamente se podría tomar en cuenta la plataforma elegida tanto 
para las comunicaciones como para las experiencias de aprendizaje; estas deben ser lo 
suficientemente robustas como para sostener todo el proceso de enseñanza-aprendizaje; de 
fácil acceso para todos pues su interfaz debe ser intuitiva y amigable para todos ellos y mejor 
aún si se elige aquella en la cual ya han existido experiencias previas. También, otro aspecto 
que se debe tomar en cuenta son los costos implicados para el docente el hecho de desarrollar 
su tarea de manera no presencial o remota; los directivos deben generar procedimientos que 
no demanden mayor esfuerzo y mayor gasto que los invertidos en una sesión presencial 
común, Si bien esto último, es difícil de controlar, la orientación debe apuntar siempre a este 
propósito, pues los esfuerzos serán percibidos por los docentes.  
Adicionalmente, como se mencionó anteriormente, los resultados de la gestión 
educativa sobre la satisfacción docente se evidencian en mayor calidad educativa elevándose 
el nivel de prestigio de la institución educativa, lo que actualmente se halla en proceso de 
reconfiguración debido al cambio desde las clases presenciales a las no presenciales o 
remotas. Ello con miras a conservar o elevar los niveles de retención escolar, pues sin 






Primera: Existe relación significativa (rho=0,790; p<0,05) entre gestión educativa y 
satisfacción del servicio remoto durante el estado de emergencia por Covid-19 
en la institución educativa Esther Festini, Comas-2020. Esto significa que a 
mejor gestión educativa mayor satisfacción por el servicio remoto ofrecido por 
los directivos hacia los docentes. 
 
Segunda: Existe relación significativa (rho=0,806; p<0,05) entre gestión educativa y la 
dimensión humana de la satisfacción del servicio remoto por Covid-19 en la 
institución educativa Esther Festini, Comas-2020. Esto significa que a mejor 
gestión educativa mayor satisfacción por el aspecto interpersonal del servicio 
remoto ofrecido por los directivos hacia los docentes. 
 
Tercera: Existe relación significativa (rho=0,769; p<0,05) entre gestión educativa y 
dimensión técnico-científico de la satisfacción del servicio remoto por Covid-19 
en la institución educativa Esther Festini, Comas-2020. Esto significa que a 
mejor gestión educativa mayor satisfacción con respecto a la eficacia y 
eficiencia del servicio remoto ofrecido por los directivos hacia los docentes. 
 
Cuarta: Existe relación significativa (rho=0,735; p<0,05) entre gestión educativa y 
dimensión del entorno de la satisfacción del servicio remoto por Covid-19 en la 
institución educativa Esther Festini, Comas-2020. Esto significa que a mejor 
gestión educativa mayor satisfacción con respecto a la comodidad que implica 








Primera: Se sugiere a los directivos enfatizar su gestión en la calidad educativa centrada 
en los aprendizajes, el respeto a la diversidad y la participación, pues es lo que 
genera mayor satisfacción en los docentes, sobre todo si se agilizan los aspectos 
administrativos y las condiciones del trabajo no presencial desde un punto de 
vista innovador  
 
Segunda: Se sugiere a los directivos prestar atención a la calidad de interacciones con sus 
docentes cuando utilizan el servicio remoto, pues generan mayor satisfacción en 
ellos; lo cual finalmente redunda en un mejor desempeño durante las 
experiencias de aprendizaje y previenen el agotamiento emocional. 
 
Tercera: Se sugiere a los directivos organizar sus procesos de gestión remota en términos 
de eficacia y efectividad pues ello genera una mejor gestión de la calidad que 
enfatiza la mejora de los aprendizajes de los estudiantes y a la vez fortalece el 
desempeño de los docentes. 
 
Cuarta: Se sugiere a los directivos gestionar actividades que permitan a los docentes 
acceder con mayor seguridad a los entornos virtuales de aprendizaje y de esa 
manera cuenten con una herramienta efectiva que les permita interacciones de 
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Anexo 1. Matriz de consistencia 
TÍTULO:      Gestión educativa y satisfacción del servicio remoto durante el estado de emergencia por Covid-19 en la institución educativa Esther Festini, Comas-2020 
AUTOR:     Br.   Johana Campos Camacho 
PROBLEMA OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLES E INDICADORES 
Problema general  
 
¿Qué relación existe entre 
gestión educativa y 
satisfacción del servicio 







¿Qué relación existe entre 
gestión educativa y la 
dimensión humana de la 
satisfacción del servicio 





¿Qué relación existe entre 
gestión educativa y 
dimensión técnico-
científico de la satisfacción 
del servicio por Covid-19 
en la institución educativa 
Esther Festini, Comas-
2020? 
Objetivo general  
 
Determinar la relación que 
existe entre gestión 
educativa y satisfacción del 
servicio remoto por Covid-
19 en la institución 





Determinar la relación que 
existe entre gestión 
educativa y la dimensión 
humana de la satisfacción 
del servicio remoto por 
Covid-19 en la institución 
educativa Esther Festini, 
Comas-2020. 
 
Determinar la relación que 
existe entre gestión 
educativa y dimensión 
técnico-científico de la 
satisfacción del servicio 
remoto por Covid-19 en la 
institución educativa 
Hipótesis general  
 
Existe relación 
significativa entre gestión 
educativa y satisfacción del 
servicio remoto por Covid-
19 en la institución 






significativa entre gestión 
educativa y la dimensión 
humana de la satisfacción 
del servicio remoto por 
Covid-19 en la institución 




significativa entre gestión 
educativa y dimensión 
técnico-científico de la 
satisfacción del servicio 
remoto por Covid-19 en la 
institución educativa 
Variable 1:  Gestión educativa (Minedu, 2011) 




- Uso de tiempos y espacios 
- Canales de comunicación 
formal 
- Comisiones de trabajo 
- Acuerdos y compromisos 
- Reglamento interno 
1 – 6  
Deficiente 
[20 – 46] 
Regular 
[47 – 73] 
Excelente 
[[74 – 100] 
 
Gestión pedagógica 
- Orientación educativa 
- Enfoque de evaluación 
- Actualización docente 
- Estilo de enseñanza 
- Relación con estudiantes 
- Estrategias didácticas 
- Planificación 
7 – 12  
Gestión 
administrativa 
- Presupuesto económico 
- Gestión de la jornada 
- Administración de los 
recursos materiales 
- Relación con instancias 
superiores. 







- Relación con los padres de 
familia 
- Proyección social 
- Alianzas estrategias 
17 – 20  








¿Qué relación existe entre 
gestión educativa entre 
gestión educativa y 
dimensión del entorno de 
la satisfacción del servicio 








Determinar la relación que 
existe entre gestión 
educativa y dimensión del 
entorno de la satisfacción 
del servicio remoto por 
Covid-19 en la institución 







significativa entre gestión 
educativa y dimensión 
del entorno de la 
satisfacción del servicio 










- Trato cordial amable. 
- Pulcritud en la presentación. 
- Respeto al orden para atender 
a los docentes. 
- Interés manifestó en la 
persona y su problema. 
- Respeto a la vida privada del 
docente. 
- Información completa, 
oportuna y entendida por el 
docente 
- Provisión de descanso 
médico. 
- Discreción los informes. 
- Asistencia pedagógica 
oportuna para el docente.  
1 – 9 
Insatisfecho 
[18 – 41] 
Indiferente 
[42 – 66] 
Satisfecho 
[67 – 90] 
Dimensión técnica  
- Orientación recibida durante 
el proceso de monitoreo. 
- Evaluación del proceso de 
virtualización. 
- Solución a los problemas 
pedagógicos. 
- Provisión de recursos. 
- Orientación sobre el uso de 
recursos. 
- Duración de atención. 
10 – 15 
Dimensión del 
entorno 
- Participación de la comunidad 
- Participación de la familia 
- Gestión del entorno de 
aprendizaje  





Anexo 2. Matriz operacional 
 
 



































Niveles y rangos 
Gestión 
institucional 
- Uso de tiempos y espacios 
- Canales de comunicación 
formal 
- Comisiones de trabajo 
- Acuerdos y compromisos 
- Reglamento interno 












[20 – 46] 
Regular 
[47 – 73] 
Excelente 




- Enfoque de evaluación 
- Actualización docente 
- Estilo de enseñanza 
- Relación con estudiantes 
- Estrategias didácticas 
- Planificación 
7 – 12  
Gestión 
administrativa 
- Presupuesto económico 
- Gestión de la jornada 
- Administración de los 
recursos materiales 
- Relación con instancias 
superiores 
13 – 16  
Gestión 
comunitaria 
- Relación con los padres de 
familia 
- Proyección social 
- Alianzas estrategias 


























Dimensiones Indicadores Ítems 
Escala y 
valores 
Nivel y rango 
Dimensión humana 
- Trato cordial amable. 
- Pulcritud en la presentación. 
- Respeto al orden para atender a 
los docentes. 
- Interés manifestó en la persona y 
su problema. 
- Respeto a la vida privada del 
docente. 
- Información completa, oportuna 
y entendida por el docente 
- Provisión de descanso médico. 
- Discreción los informes. 
- Asistencia pedagógica oportuna 
para el docente. 
 
1 – 9 
1. Nunca 
2. Pocas veces 
3. A veces 
4. Muchas 
veces 
5. Siempre  
Insatisfecho: 18 – 
41  
Indiferente: 42 – 
66 




- Orientación recibida durante el 
proceso de monitoreo. 
- Evaluación del proceso de 
virtualización. 
- Solución a los problemas 
pedagógicos. 
- Provisión de recursos. 
- Orientación sobre el uso de 
recursos. 
- Duración de atención. 
 
10 – 15 
Dimensión del entorno 
- Participación de la comunidad 
- Participación de la familia 
- Gestión del entorno de 
aprendizaje 





Anexo 3. Instrumentos 
 
 
Cuestionario de gestión educativa 
 
Instrucciones 
A continuación, encontrarás afirmaciones sobre aspectos relacionados a la gestión educativa de su 
lugar de trabajo. Cada una tiene cinco opciones para responder de acuerdo a lo que describa mejor 
punto de vista. Lea cuidadosamente cada proposición y marque con un aspa (X) sólo una alternativa. 
Conteste todas las proposiciones. No hay respuestas buenas ni malas. 
1. Nunca 
2. Pocas veces 
3. A veces 
4. Muchas veces 
5. Siempre 
 
 DIMENSIÓN 1. GESTIÓN INSTITUCIONAL 1 2 3 4 5 
1 Los tiempos que se asignan para la ejecución de las actividades son proporcionales a 
su nivel de complejidad           
2 Se hace uso eficaz de los espacios disponibles de la institución educativa           
3 Se han establecido canales de comunicación formal entre directivos, docentes y 
padres de familia           
4 Las comisiones de trabajo actúan con suficiencia para cumplir con la tarea asignada           
5 Los actores educativos se desempeñan en función a los acuerdos y compromisos 
establecidos           
6 Se respeta lo estipulado en el reglamento interno           
 DIMENSIÓN 2. GESTIÓN PEDAGÓGICA           
7 Los docentes desarrollan la tutoría de manera efectiva           
8 Los docentes evalúan según el enfoque de competencias      
9 El estilo de enseñanza del docente motiva el aprendizaje      
10 Los docentes generan vínculos afectivos con sus estudiantes           
11 Los docentes manejan diversas estrategias didácticas           
12 La planificación de unidades y sesiones se realiza adecuadamente           
 DIMENSIÓN 3. GESTIÓN ADMINISTRATIVA           





14 Existe una eficaz gestión de la jornada de trabajo de docentes y administrativos           
15 Los recursos materiales se gestionan de tal manera que todos los docentes tienen 
acceso a ello.            
16 Los directivos tienen relación formal y directa con la UGEL o el MINEDU           
 DIMENSIÓN 4. GESTIÓN COMUNITARIA           
17 Docentes y directivos tienen buenas relaciones con los padres de familia       
18 La institución educativa realiza actividades para involucrar a la comunidad educativa 
en los procesos de aprendizaje      
19 La institución educativa realiza actividades para contribuir al desarrollo de la 
comunidad      
20 La institución ha establecido alianzas estratégicas con otras instituciones públicas o 






















  Deficiente Regular  Excelente 
Gestión institucional 6 – 13 14 – 22 23 – 30 
Gestión pedagógica 6 – 13 14 – 22 23 – 30 
Gestión administrativa 4 – 8 9 – 15 16 – 20 
Gestión comunitaria 4 – 8 9 – 15 16 – 20 





Cuestionario de satisfacción del servicio remoto 
A continuación, encontrará algunas ideas sobre satisfacción del servicio remoto impulsado por los 
directivos de la IE. Cada una tiene cinco opciones para responder de acuerdo a lo que describa mejor 
su percepción.  
1. Muy insatisfecho 
2. Algo insatisfecho 
3. Indiferente 
4. Algo satisfecho 
5. Muy satisfecho 
 
Lea cuidadosamente cada proposición y marque con un aspa (X) sólo una alternativa, la que mejor 
refleje su punto de vista al respecto. Conteste todas las proposiciones. No hay respuestas buenas ni 
malas 
  
DIMENSIÓN 1: DIMENSIÓN HUMANA 
¿Qué tan satisfecho me siento? 
1 2 3 4 5 
1 Con el trato de los directivos durante las comunicaciones          
2 
Con el orden y limpieza que muestran los directivos durante las 
comunicaciones virtuales          
 
3 
Con la organización y orden que los directivos muestran para atender 
a los docentes que solicitan asistencia o información         
 
4 
Con el interés que los directivos muestran cuando usted le consulta 
sobre algún problema         
 
5 
Con el respeto a su privacidad que los directivos muestran al momento 
de atenderlos         
 
6 
Con la forma en que los directivos dan las indicaciones pues se hacen 
entender.         
 
7 Con la forma de gestionar un descanso médico en caso de requerirlo          
8  
Con la discreción que muestran los directivos al momento de revisar 
los informes que usted presenta         
 
9 Con la asistencia técnica que recibe por parte de los directivos           
 
DIMENSIÓN 2: DIMENSIÓN TÉCNICA 
¿Qué tan satisfecho me siento?         
 
10 
Con la orientación que recibe por parte de los directivos durante el 







Con los procesos de evaluación que realizan los directivos para mejorar 
la virtualización de las clases         
 
12 
Con la asistencia recibida por los directivos pues le solucionan el 
problema reportado         
 
13 
Con recursos educativos disponible para ser usados durante las clases 
no presenciales         
 
14 
Con la orientación que recibe por parte de los directivos sobre el uso 
de los recursos pedagógicos disponibles         
 
15 Con el tiempo que dedican los directivos para atenderle           
 
DIMENSIÓN 3: DIMENSÍON DEL ENTORNO 
¿Qué tan satisfecho me siento?         
 
16 
Con la gestión de los directivos para movilizar a la comunidad y 
promover la participación de los estudiantes en las clases no 
presenciales         
 
17 
Con la gestión de los directivos para sensibilizar a los padres a fin de 
que participen activamente en los procesos de enseñanza-aprendizaje         
 
18 
Con la gestión de los directivos para proveer alguna plataforma en 







  Deficiente Regular  Excelente 
Dimensión humana 9 – 20 21 – 33 34 – 45 
Dimensión técnica  6 – 13 14 – 22 23 – 30 
Dimensión del entorno 3 – 6 7 – 11 12 – 15 


























































































































































































1 26 27 20 16 89 10 7 3 20 
2 19 25 8 17 69 32 15 11 58 
3 18 22 13 10 63 28 19 8 55 
4 12 21 18 15 66 21 14 8 43 
5 20 25 17 16 78 36 24 10 70 
6 16 23 12 12 63 36 24 12 72 
7 21 24 13 16 74 36 24 12 72 
8 24 27 20 20 91 45 30 15 90 
9 19 17 11 7 54 29 18 9 56 
10 18 21 12 11 62 36 24 12 72 
11 19 28 17 13 77 42 29 14 85 
12 13 18 10 10 51 15 9 3 27 
13 22 25 13 17 77 38 18 8 64 
14 21 18 16 20 75 36 24 12 72 
15 21 24 14 13 72 32 16 7 55 
16 13 18 12 13 56 33 24 9 66 
17 19 24 14 12 69 32 16 12 60 
18 28 28 19 18 93 45 29 12 86 





20 22 26 15 14 77 42 28 12 82 
21 22 24 16 16 78 36 24 10 70 
22 26 24 19 20 89 45 30 15 90 
23 24 26 17 18 85 39 25 13 77 
24 18 22 13 7 60 12 9 3 24 
25 24 24 16 16 80 37 24 12 73 
26 30 30 20 20 100 45 27 15 87 
27 29 30 19 20 98 45 29 15 89 
28 26 7 20 16 69 10 7 3 20 
29 6 6 4 4 20 9 7 3 19 
30 13 8 7 7 35 12 7 4 23 
31 15 14 8 4 41 18 12 6 36 
32 14 13 12 12 51 18 12 6 36 
33 12 10 7 6 35 15 11 5 31 
34 29 6 19 20 74 45 29 15 89 
35 18 22 13 7 60 12 9 3 24 
36 15 12 9 8 44 18 12 6 36 
37 8 8 5 6 27 9 7 6 22 
38 18 22 13 10 63 28 19 8 55 
39 12 9 4 4 29 9 6 3 18 
40 12 12 8 8 40 17 12 6 35 
41 15 15 7 5 42 21 18 9 48 





43 24 10 17 18 69 39 25 13 77 
44 15 13 8 10 46 17 15 7 39 
45 10 12 5 4 31 9 6 3 18 
46 10 12 8 8 38 18 12 6 36 
47 15 12 10 7 44 22 16 7 45 
48 15 11 8 7 41 20 15 7 42 
49 7 6 5 4 22 9 7 3 19 
50 13 14 10 11 48 21 12 7 40 
51 13 18 10 10 51 15 9 3 27 
52 16 13 10 11 50 18 12 6 36 
53 13 12 10 8 43 22 12 6 40 
54 10 9 9 7 35 14 10 4 28 
55 30 6 20 20 76 45 27 15 87 
56 12 21 18 15 66 21 14 8 43 










Anexo 6. Carta de autorización 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
